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world  economy  are  progressing  very  fast  and  dynamic  in  every  fields,  each  company  in  various 
countries,  especially  in  Indonesia  also  requires  to  be  able  to  adjusting  with  market  demands. 
Development  in telecommunications technology also has support the  increasing national economic 
growth  with  providing  the  ease  in  dissemination  of  information  throughout  the  territory  of 
Indonesia. With the  increasing purchasing power, the growth of the telecommunications  industry  is 
increasing with more demand for people to use this service. Currently, there are many players that 




competition.  With  increasing  numbers  of  player  who  compete  in  this  industry,  it’s  encouraging 
Indosat to innovate and develop strategies business to keep company's position as the second largest 
















largest  contributor  to  our  operating  revenues.  In  2003  Indosat  shares  are  owned  by  the  Qatar 
telecom Q.S.C.  (Qtel)  indirectly  through  Indonesia  Communications  Limited  (ICLM)  and  Indonesia 
Communications Pte Ltd  (ICLS) of 40.81%, while  the Government of  the Republic of  Indonesia and 
the public have respectively 14.29% and 44.90%.(www.indosat.com,2011) 
a) Vision and Mission 


























In  the national market share  telecommunications  industry, now PT.  Indosat  is  ranked second after 
Telkomsel  and  before  XL.  By  looking  at  current  conditions where  in  the  amount  of market  share 
between Indosat and XL are not much different, Indosat has the strategy to maintain  its position as 








(more  than  16%).  The  churn  rate  is  high  because  the  average  rate  of  churn  in  total 
telecommunications  industry,  the  customer  churn  rate  averaged  15%  ‐  20%.(inet.detik.com,2011) 




Indonesia,  it's  became  the  basis  for  the  author  to  find  the  root  cause  of  this  high  churn  rate  in 








increase customer  loyalty  in PT.  Indosat Bandung. Conceptual  framework  is needed  to  look at  the 
related factors that could be the root of problem. It is also used as guide to develop any strategy that 
can overcome the business  issue. The data was collected by conducting  interviews with  informants 














that  telecommunications  industry  sectors  has  the  highest  growth  with  10,7  %. 
(www.lensaindonesia.com,2012)  Indonesian’s people has put telecommunications service as one of 
their  most  important  needs  to  supports  their  daily  activities.  With  a  high  growing  economy, 








50%  ‐ 60%  in 2012. That  is because this year  is suspected to be a shift  in the business of customer 
base (voice conversation and SMS) into a content provider (CP). (industri.kontan.co.id,2012)They are 
also provides new products  that has benefit of cheaper  rates  in calls,  free SMS package, and data 
packets that can be selected according customer needs. And it all was launched in a very short timing 
adapting with trends of gadgets  in  Indonesia. For example when Android and tablets  (i‐pad, galaxy 
tab,  etc.)  began  entering  Indonesian market  and  has  a  promising market,  all  telecommunications 










and  it’s  requires  for  all  players  in  telecommunications  industry  prepare  for  any  changes  that will 
happened and influencing their business strategy. 
• Sociocultural 
The  latest  data  released  by  the  Cellular  Telecommunications  Association  of  Indonesia  (ATSI), 
collected from 10 mobile telecom companies in Indonesia, Indonesia's mobile penetration continues 








An  industry  is  a group of  firms  that produces  a  similar product or  service.  (Wheelen  and Hunger, 
2010:157)  Porter's  five  forces  analysis  is  a  framework  for  industry  analysis  and  business  strategy 
development  formed  by  Michael  E.  Porter  of  Harvard  Business  School  in  1979.  It  draws  upon 
industrial organization (IO) economics to derive five forces that determine the competitive intensity 
and therefore attractiveness of a market. Although Porters mentions only five forces, a sixth that  is 

















































- Want  a  product  that  is  used  by  a  lot  of 
people 










































Variable Price  IM3  Mentari  Matrix 
Starter Pack  Rp. 2.400  Rp. 2.400 Free
Voice  Rp. 20/sec  Rp. 20/sec  Rp. 160/15 sec on nett 
Rp. 180/15 sec off nett 
SMS  Rp. 150/sms  Rp. 99/sms  Rp. 100/sms on nett 
Rp. 150/sms off nett 




























For organizational  structure of PT.  Indosat,  its  shows  that  the  company  is using  type of divisional 
structure.  This  structure  is  used  because  Indosat  is  a  large  company with many  product  lines  in 
several  related  industry.  Employee  tends  to  be  functional  specialist  organized  according 
product/market distinctions. Currently PT. Indosat is undergoing a comprehensive restructuring of its 
management.  It  is  also  impact  to  the  company's operation.  In managing  its human  resources, PT. 
Indosat has a culture that had been applied since then and was applied  in all the operations of the 
company.  Corporate  culture  is  the  collection  of  beliefs,  expectations,  and  values  learned  by  and 
shared by a corporation’s members and transmitted from one generation of employees to another.  






In  this  process,  customer  see  advertising  about  indosat  product  via  print  media  (newspaper, 
magazine), electronic media (television, radio, internet), or social media (twitter, facebook). Then the 




be  active  in  4  hour.  If  customer  are  interested  in  using  prepaid  card  (IM3  or Mentari,  they  can 




















establish  the  total  satisfaction  in  the  long  run  is  to  commit  to  the  quality  of  product  or  services 
offered, which will provide a payoff worth that growing loyalty of customer. 
• Employee Satisfaction 
Employee  satisfaction  is  the  terminology  used  to  describe  whether  employees  are  happy  and 
contended  and  fulfilled  their  desires  and  needs  at  work.  (humanresources.about.com,  2012) 
Employee  satisfaction  in PT.  Indosat as measured by ECHO  survey are  showing good  result where 
only 4 indicators out of 14 indicators that are given low values, and this indicates that employees in 
PT.  Indosat was quite satisfied with all the  facilities that provided by the company. And  Indosat as 













Bandung  are  concern  in 5  sector  including  customer  service  to  increase market  share  in Bandung 
area. That’s why program and problem solution should be made to achieve its goal. 
• Customer Loyalty 















1. Currently experiencing  transformation  in all management  level  that  indirectly affect  to  the 
operation of the company 
2. Level of customer satisfaction with customer care that tend to decrease each quarterly 












































From  root  cause  that  already  obtained  in  previous  chapter,  questionnaire  are  made  based  on 
variable of root cause of customer churn in PT. Indosat Bandung. The questionnaires are conducted 
to  100  Indosat  customer  at Galeri  Indosat  Dukomsel,  Asia  Afrika,  Soekarno  Hatta,  and  customer 
Indosat at Dago area. This questionnaire are  conducted  for measuring what variable  that become 
main  problem  affecting  customer  to  switch  to  another  provider  and  should  be  prioritized.  








also added promotion variables as part of  the service quality because  these variables  includes  the 
root  cause  of  customer  churn.  Dimensions  of  service  quality  are  divided  into  10  operational 
elements.  The  questionnaire  design  is  divided  into  two  parts  for  SERVQUAL,  the  importance 
measurement  of  service  attributes  and  performance measurement  of  service  attributes.  And  for 






Gender  Male  55  55% 
Female  45  45% 










































Completeness  of  its  facilities  in  galeri 
indosat  5.08  6.06  ‐0.98 




Quantity of galeri that equal with customer  4.46  6.02  ‐1.56 
Location  of  galeri  indosat  that  easy  to 
reach  4.74  6.22  ‐1.48 
Appearance of CSR that are neat  5.30  6.11  ‐0.81 
Reability 
CSR fast in serving customer  5.20 6.31  ‐1.11
CSR  is  providing  the  proper  completion 
deadline complaint  4.85  6.58  ‐1.73 
Responsiveness 
CSR fast in handling complaint  4.79  6.60  ‐1.81 
CSR  giving  fast  respond  in  handling 
customer  5.14  6.55  ‐1.41 
Assurance 
CSR  is  able  to  give  correct  information  to 
customer  5.34  6.51  ‐1.17 
CSR is friendly in serving customer  5.48  6.46  ‐0.98 
CSR is polite in serving customer  5.50  6.42  ‐0.92 
CSR is honest in serving customer  5.54  6.49  ‐0.95 
Secure in Galeri Indosat  5.38 6.41  ‐1.17
Emphaty 
CSR  is  able  to  understand what  customer 
wants  5.29  6.41  ‐1.12 
CSR is able to communicate with customer  5.26  6.42  ‐1.16 
Network 
Wide range of network  4.28  6.69  ‐2.41 
Good internet connection  4.10  6.63  ‐2.53 
Good voice call connection  4.79  6.62  ‐1.83 
Good SMS quality  4.82 6,61  ‐1.79
Price 
Price equal with quality  4.68  6.37  ‐1.69 
Price similar with advertising  4.64  6.37  ‐1.73 
Clearly price structure  4.73 6.34  ‐1.61
VAS 
Variation of VAS  5.03  6.20  ‐1.17 
VAS  that  Easy  to  use 
(activation,deactivation,change package)  4.57  6.38  ‐1.81 
Appropriate service rate  4.76 6.32  ‐1.56
Convenience 
easy in reload and payment  5.43  6.41  ‐0.98 
comfort in using a durable simcard  4.62  6.37  ‐1.75 
easy to have information and complaint via 
call center  4.40  6.46  ‐2.06 
easy to have information and complaint via 
internet  4.60  6.40  ‐1.8 
Promotion 
Attractive promotional programs  4.78  6.27  ‐1.49 
Promotions  program  that  can  be  enjoyed 
by all customers  4.33  6.43  ‐2.1 
Promotion programs with  clear  terms and 
conditions  4.40  6.31  ‐1.91 











From questionnaire  that already distributed  to 100 customer  Indosat,  it  is shown  that  from 5  root 
cause that already analyze in previous chapter, only 3 root cause that need to be improved. They are 
network  (Wide  range  of  network,  Internet  connection,  SMS  quality,  Voice  call  connection), 
Promotion (Promotions program that can be enjoyed by all customers), and service (complaints via 













Network  problem  is  a  problem  where  the  solution  is  carried  out  by  the  technical  division. 
Because it is a factor that has the highest GAP based questionnaire that has been distributed to 
customers, then this issue should be supported by all divisions in order network performance can 








Retention program  is a program designed for existing customers  in order to  increase customer 
loyalty also increased the number of subscribers reload. Existing programs include program per 
branch,  and programs  from headquarters. Retention program  for  increasing  customer  loyalty 
are: 
a. Creating Program Reload with free gifts 





This  program which  a  program  from Head Quarter was  held  in Galeri  Indosat  during  the 
month of  January‐March 2012  and  got high enthusiasm  from  customer by  the number of 
reload  in Gallery  Indosat  increased and  the many customers who have  requested  that  this 
program be held back. Retention and Customer Service Retention  should design  the  same 









Customer  Service  Division  should  support  activities  to  maintain  the  already  established 
















prize  jaguar.  In  2011  the  name  changed  to  “Poin  Indosat  Senyum”, where Benefit  gained 
from  this program  is  the number of points  that  can be  redeemed. These benefits  such as 






Cooperation with  the merchant  is where  Indosat  give discounts  to  customers  at  shopping 
malls, restaurants or other public services. 
g. Increasing Grace Period Prepaid Customer Program 








Briefing  conducted  in  all  Galeri  accommodated  by  each  Team  Leader  for  updated 
information, discussion on customer complaints, and case that happen in each Galeri. 
c. Conducting  Employee Gathering 





d. Conducting  the  evaluation  of  employee  performance  and  also  rewarding  the  best 
performance employee.  
Evaluating and  rewarding  conducted  to provide motivation  to Customer Service  in  serving 
the customer so that they can serve customers better 
e. Making a plea for the establishment of CIG 
CIG  is  Contact  Information  Gallery, which  is  a  local  call  center  that  serves  the  customer 
complaints or requests for information for customer in Bandung area. CIG first ever operating 
with 3 operators and quit  in 2009. The number dialed  is paid as a  local number, which the 
customer  can  make  complaints,  service  requests,  and  information  on  Indosat  products. 
Application  for  re‐establishment of CIG  taken  to minimize customer  complaints via Gallery 
Indosat and to minimize customer dissatisfaction with the service center call center. 
 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Designing report network per galeri
Program Reload got direct gift
Program bonus reload in Galeri Indosat
Retention for community
Retention VIP 
Indosat Poin Senyum Sosialization
Mercant Program
Grace Period Prepaid Customer Program
Retention on Cluster
Training for Employee in Galeri Indosat
Briefing before service in Galeri Indosat
Employee Gathering
Reward and evaluation in Galeri Indosat
Proposal for reestablishment of CIG
Activities Month 1 Month 2 Month 3 Month 4 Month 12
Schedule
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